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El presente trabajo de investigación “GESTIÓN ADUANERA Y LA CALIDAD DE SERVICIO 
AL CLIENTE EN LA AGENCIA CASOR ADUANEROS S.A.C., CALLAO, 2019”; tiene como 
objetivo general en especificar la relación de Gestión Aduanera y la Calidad de servicio al cliente 
en la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. La población de estudio fue de 42 y como muestra 
fue de 38 de ellos. La técnica de investigación fue la encuesta y un sondeo de 24 interrogantes 
en la escala de tipo Likert, dirigido hacia los colaboradores de la empresa. La validación del 
instrumento se elaboró mediante la fiabilidad y el juicio de expertos, de ello se ha deducido 
trabajando el coeficiente Alfa de Crombach. La recolección de los datos se procesó con el 
programa SPSS V. 24.  
 


















This research paper "CUSTOMS MANAGEMENT AND CUSTOMER SERVICE QUALITY 
IN AGENCIA CASOR ADUANEROS S.A.C., CALLAO, 2019"; Its general objective is to 
specify the customs management relationship and the quality of customer service at the agency 
CASOR ADUANEROS S.A.C. The study population was 42 and as a sample was 38 of them. 
The research technique was the survey and a survey of 24 questions on the Likert scale, aimed at 
the company's employees. The validation of the instrument was developed through authentication 
and expert judgment, it has been deduced from this by working on the Crombach's alpha 
coefficient. Data collection was processed with the SPSS V. 24 program. 
 
Keywords: management, customs, quality, service, customer
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I. INTRODUCCIÓN  
 
1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA  
 
       Las empresas han iniciado el procedimiento de implementar y aumentar la gestión aduanera 
con calidad de servicio al cliente, debido a que estas dos herramientas son primordiales, 
efectuando una gestión de manera oportuna y eficiente para su progresión, se requiere de una 
adecuada toma de decisiones al coordinar operaciones aduaneras, dirigir un equipo de personas 
dentro del trabajo, así como apreciar el desempeño de los empleados, debido a que los clientes 
investigan donde puedan sentirse agradables y fiables de la atención en el servicio que se les 
ofrece. La atención que se percibe de distintas empresas del rubro aduanero, no siempre se realiza 
del modo oportuno, ya que se halla limitada la capacidad relacionado al servicio que se propone 
al cliente y no existe un interés permanente en cubrir los requisitos que el cliente ordene en el 
proceso logístico de cada despacho, como también, un servicio rápido y conveniente, con 
competencias capaces de orientar cada gestión operativa que se debe disponer, ya que, 
actualmente nos hallamos en mundo globalizado y reformable, donde el cliente no se descubre 
fidelizado hacia una agencia de aduana y puede inclinarse por otra, donde les ofrecen una 
estabilidad en cada carga, a la brevedad posible y con una minoración de gastos operativos que 
favorezca al cliente. 
        A nivel internacional, una auditaría realizado en España en el 2014, la Asociación de 
Expertos en Relación con los Clientes, en abreviatura AEERC reconoció a la empresa FEDEX 
por cuarto año consecutivo como el superior servicio de la atención al cliente. El 70 % valoraron 
la satisfacción que siente el usuario al brindar sus paquetes de envíos o documentarios y el 30 % 
restante fue valorado en el lado operacional. Desde el principio, la idea comenzó a través de la 
implementación de la herramienta dentro de la zona de transporte denominada como “hub and 
spoke” o método radial de remesas y la constante renovación en el sistema de últimas 
generaciones situando a FEDEX en otra posición, movilizándose así, en millones paquetes en 
todo el mundo. Hace unos años, la empresa ha aperturado el FEDEX HUB ubicado en México, 
en la cual está conformado por 800 empleados, representando un eje central de las operaciones 
nacionales, permitiendo la reducción de tiempos de tránsito, recojo y entrega de documentos más 
eficientes en todo el país, permitiendo a los empleados actuar rápidamente con los clientes ante 
algún problema operativo, brindando información a tiempo real, es así como se incrementa la 
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fidelidad del cliente en confían en cada operación que realizan de forma segura y con costos 
operativos muy cómodos. 
       A nivel nacional, la empresa que aplica una correcta gestión aduanera es SERPOST PERÚ, 
donde han integrado un instrumento, reflejándose las metas e indicadores a cumplir por cada área 
correspondiente, desde gerencia hasta los departamentos de áreas inferiores, es así; que evalúan 
el cumplimiento de cada acción que realizan dentro de la empresa. “Para llegar a ello, se debe 
cumplir con un proceso dinámico y estructurado, conformado en etapas de medición, análisis, 
detección, implementación y el rastreo de progreso en cada procedimiento. En este sistema se ha 
implicado las fábricas de sumersión en dicha metodología para los empleados de la empresa y 
asignaturas especializados para los líderes de proyecciones”, mediante la integración de este 
programa optan por adquirir la gratitud del cliente en continuar trabajando y en sentirse seguros 
por cada operación que se ejecuta.  
        En el sector comercio existe un incremento de 3.19%, en el mes de julio del año presente, 
relativo al semejante mes del año 2018, preciso al movimiento del comercio al por mayor, menor 
y el automotriz, según indico el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI). En un 
sondeo realizado mensualmente en servicios que implica una demostración de 2,728 
empresas, en la sección aglomeró una progresión de 2.65% entre los meses de enero y julio de 
este año 2019. 
        A nivel local, la empresa CASOR ADUANEROS S.A.C, cuenta con una cantidad 
expandida de clientes en el sector aduanero, según la información realizada y bajo lo conversado 
con la jefa respectiva al Área Gestión Aduanera al cliente, los empleados de cada área no brindan 
una inmediata data del proceso de despacho, haciendo que se genere innumerables retrasos con 
el envío de informaciones de la carga, la falta de compromiso, y la no integración de los 
operadores que participan en el flujo de información necesaria para dedicar una deseable 
prestación, generando que los clientes no se sientan cómodos y satisfecho con los resultados al 
finalizar el día.  
       Observamos que FEDEX empresa internacional adquiere una evaluación alta por el lado de 
sus clientes, ya que el 70% valora la calidad del servicio ofrecido por los trabajadores, asimismo, 
este servicio se ve confortado por un control de cada área, haciendo que los empleados de la 
empresa puedan localizar los paquetes a la brevedad posible, lo que facilita su ubicación y 
permite el envío de la información al cliente, por otro lado la empresa SERPOST PERU aplica 
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una metodología enfocada en utilizar cada recurso necesario para lograr los objetivos en cada 
una de las etapas de las operaciones logísticas, asimismo, prepara e incentiva a su personal para 
que ofrezcan una extraordinaria calidad en el servicio con el fin de que se conviertan en su 
primera opción para el cliente, por su parte CASOR ADUANEROS, observamos que no cuenta 
con una organización estratégica entre los empleados al momento de brindar informaciones sobre 
el estatus de la carga, entrega de documentos originales para los trámites de vistos buenos, retiros 
de cargas, expedientes aduaneros para la Sunat, entre otros, en la cual los clientes no puedan 
sentirse conforme con el servicio que le brindan. Por otro lado, el programa que manejan los 
mismos empleados de la agencia de aduanas, no está actualizado, en consecuencia, desconocen 
del estado de los despachos, generando retrasos en la entrega de información a tiempo real sobre 
las cargas al cliente, que a diferencia de las anteriores empresas mencionadas, donde si manejan 
un sólido proceso en la gestión aduanera y una la calidad de servicio al cliente confortante, 
haciendo que los usuarios se sientan satisfechos en seguir laborando con ellos. Es por tal razón, 
que la presente investigación examina en dar respuesta a la siguiente pregunta: 
 ¿Existe relación entre gestión aduanera y la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C., Callao, 2019? 
1.2 TRABAJOS PREVIOS 
Con la finalidad de una adecuada investigación, se ha planteado diversos estudios tanto 
internacionales como nacionales en referencia al tema, que a continuación se detalla: 
1.2.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES  
          Tejada, Blanco y Guerra (2019). Factors driving imports of processed food companies, 
improving their competitiveness. Scielo, Vol. 48 (124), México. Este articulo científico tiene 
como objetivo general determinar las circunstancias que brindan las importaciones de alimentos 
tratados en extraordinarias compañías de alimentos en México. En la población consideraron las 
30 principales empresas más inmensas e importantes, dirigidas a las manufacturas de los 
alimentos para el consumo humano, ubicado en Nuevo León, México. El instrumento en utilizar 
fue de medición cuantitativa a la población que se seleccionó. Después de las modificaciones se 
procedió a realizar la prueba piloto con 11 empresas con el fin de analizar la fiabilidad del 
instrumento. Los resultados del análisis del Alfa de Cronbach dieron coeficiente de 0.826 y la 
significancia de = ,000. La estadística fue exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. 
Todo ello indica que las organizaciones de gran tamaño se manejan en un entorno competitivo y 
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con acercamiento a plazas a nivel internacional de modo más sencillo que en otras divisiones de 
México admitan enseñar algunas líneas futuras de investigación. Por otro lado, en el presente 
estudio de tipo cuantitativo se realiza un estudio cualitativo, por el lado de las entrevistas a 
profundidad se podrían alcanzar datos más circunstanciales del procedimiento de importación y 
de igual manera descubrir recientes elementos que las organizaciones entrevistadas examinen 
claves en el estímulo a las importaciones. 
 
           De La Hoz, López y Pérez (2017). Customer relationship management model in 
consulting companies.Revista Investigación e Innovación en Ingenierias (Vol. 5, Issue 2.). 
Colombia. El objetivo principal es lograr las expectativas de competencia en un amplio plazo, 
esta idea está enfocada en el usuario y la gestión involucrada bajo una táctica de desarrollo y 
conservación. La población está conformada por 20 organizaciones, quienes componen a los 
usuarios establecidos. La investigación empleada es de análisis cualitativo-descriptivo. El 
instrumento que se aplicó para este trabajo fueron las encuestas, con la finalidad de saber las 
opiniones de los usuarios hacia a la empresa. Los resultados del análisis del Alfa de Cronbach 
dieron coeficiente de 0.922 y la significancia de = ,000. Como resultado del estudio se definieron 
dos prototipos, entre la calidad de servicio y la gestión de los clientes en la cual resume a las 
peculiaridades que el usuario debe contar ante el servicio y la estructura que se empleara para 
que se cumplan con los requisitos que el usuario requiere. En conclusión, se debe constituir 
opciones para cumplir con la importancia en el proceso de la gestión para mantener la cartera de 
clientes que ya cuentan, y a su vez mantener la competitividad con empresas del mismo rubro, 
con el fin de evaluarse las amenazas que se cuenta en un mismo mercado. 
 
           Nuñez, I. (2017). Impact of the new customs regulation on customs clearance in the import 
regime of merchandise. Revista: Espacios, Vol. 38 (51). Colombia. El objetivo general es definir 
el impacto de la moderna norma de aduanas en el desaduanaje del régimen de importación de la 
mercancía, detallando el procedimiento que se evoluciona en el cambio del reglamento. La 
investigación de descriptivo, y es de tipo documental, con la finalidad de considerar estudio 
referencial y que se permita comprender las ventajas y desventajas de esta norma en el 
procedimiento de la importación en el comercio. Para alcanzar la disminución de costos en el 
proceso de los despachos aduaneros, la Dirección de Impuestos y Aduana, tendrá que ejecutar 
acuerdos en la moderna regulación de aduanas y en donde se agrupe un solo medio para el 
procedimiento de las importaciones, mecanizando cada operación que se conduce en la 
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actualidad. En conclusión, se deduce con el propósito de juntar las normas de aduanas expandidas 
en uno solo y acordar en un modelo internacional, con más facilidad, ya que los procesos se 
realicen con gran rapidez y estrecha conformidad con la realidad y necesidad en el comercio, y a 
su vez implantar un control para cada trámite aduanero y pueda ser más legal cada proceso del 
despacho. 
 
           Tinoco y Ramirez (2016). El servicio de atención al cliente en café Papa Jam Pizza en la 
ciudad de Estelí, en el I semestre del año 2016. Nicaragua. El objetivo principal es investigar el 
servicio de atención al cliente, ya que se eligió un establecimiento en la ciudad de Esteli. El 
instrumento que se utilizó fueron las encuestas, dirigidos a los consumidores de Papa Jam Pizza, 
con la finalidad de comprender las perspectivas y captación que consideran con relación al 
servicio al cliente. La población encuestada estuvo conformada por 39 personas. La investigación 
de cualitativa, ya que se investiga una unidad de estudio y se deduce la conducta del consumidor. 
El tipo de investigación es exploratorio, por ser un tema irreconocible a nivel individual. Como 
resultado se obtuvo un 0.960 y la significancia de = ,000. En conclusión, el servicio brindado al 
consumidor es aquello que relaciona a los recursos de tangibilidad e intangibilidad de la 
organización, como también incluye a los empleados para así, obtener el agrado, requisito y 
perspectiva de los consumidores finales. 
      
         Salazar, W. y Cabrera, M. (2016). Diagnóstico de la calidad de servicio, en la atención al 
cliente. Industrial Data, Vol. 19 (2), Ecuador. El objetivo principal del presente artículo 
científico fue las variaciones que se están elaborando a nivel internacional desde hace alguna 
temporada, semejante como la globalización de la economía, la preferencia hacia la ampliación 
de la autoridad por el lado de las sociedades y la demanda de la grandiosidad organizativa, no 
han participado al límite a la constitución y más en determinado a la formación presentada en las 
facultades. El reciente análisis es una investigación de tipo descriptivo, en ella se traza la calidad 
de servicio que anticipa la Universidad Nacional de Chimborazo. La población de estudio en esta 
búsqueda son los estudiantes que pertenecen de la universidad, los mismos que obtienen una 
cantidad conformado por 7,207 personas. Para trasladar a cabo la exploración, se deriva a 
proyectar un cuestionario que consiste de veintidós interrogantes, de acuerdo con el prototipo 
SERVQUAL, participio por Parasuraman. En el resultado de la validación 0.900, donde el 33,6% 
se expone desinteresados al servicio percibido. El 52,5% examinan que la calidad de servicio 
obtenido es compasiva y tan solo el 13,9% se estipulen convencidos con el servicio. En 
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conclusión, se logró de que se hallan significativas disconformidades entre la nivelación de 
apreciaciones y posibilidades que el cliente detenta sobre la calidad del servicio, es decir, también 
se manifiesta que los clientes están disgustados con el servicio adoptado, se consiguió dominar 
las captaciones de los clientes. 
 
           Bustos, F. (2015). La logística inversa como fuente de producción sostenible. Revista 
Actualidad Contable Faces. (Vol. 18, Issue 30.). Venezuela. El objetivo principal es comprobar 
la probabilidad de introducir la logística inversa con la preferencia competente y detallar la táctica 
de obtención empleada por la zona industrial en la nación de Mérida, Venezuela. La población 
estuvo conformada por 45 industrias de la zona indicada. La investigación es exploratoria-
descriptiva. El instrumento utilizado fue a través de cuestionarios. Los resultados del análisis del 
Alfa de Cronbach dieron coeficiente de 0.865 y la significancia de = ,000. Se consideraron que 
los establecimientos de industria están dirigidos hacia un prototipo ordenado, y en donde se 
plantea una determinada fecha de entrega y en la calidad para competir con otras empresas, una 
correcta toma de decisiones, costeos y la disminución de la contaminación ambiental, que hace 
que perjudique la salud de muchas personas. En conclusión, se define en la certificación de 
normas ISO 14000 para que cuenten con un respaldo formal, a su vez la empresa considera la 
innovación de valores como una apariencia significativa para el manejo de un sistema de logística 
inversa. 
 
           Sanchez S. (2015). Electronic Commerce and Customs. USCA, Vol. 2 (2). Paraguay. Este 
articulo científico tiene como objetivo principal en examinar la aplicabilidad de impuestos a las 
operaciones comerciales y financieras realizadas a través de medios electrónicos de 
comunicación. El enfoque de la investigación es cualitativo, ya que se está analizando las 
diferencias de cada legislación tributaria y su relación con la Dirección Nacional de Aduanas y 
el Comercio Electrónico con su impacto impositivo. El tipo de investigación es descriptivo, por 
lo que se describe la diversificación de teorías en relación con el Comercio Electrónico y sus 
características. La técnica empleada fue a través de la recolección de datos por medio de 
informaciones, procesos de informáticos, con la finalidad de sustentarte cada opinión. Los 
resultados obtenidos manifiestan el incremento del comercio electrónico como función 
económica y el progreso legal que ha ofrecido convicción en los procedimientos. En conclusión, 
es obligatorio confortar el comercio electrónico, continuar promulgando para conceder confianza 
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a cada operación que se ejecuta y destaca el beneficio de gravar precisamente las operaciones 
por este modo transaccional. 
 
           Besantes (2014). En su investigación denominada como “Modelo de gestión 
administrativa y la calidad de servicio al cliente en el gobierno autónomo descentralizado en la 
Municipalidad de Ambato, 2014”. Tesis para alcanzar el título de Ingeniera de Empresas en la 
Universidad de Ambato, Ecuador. Como propósito principal del estudio es diagnosticar si el 
estereotipo de gestión administrativa que se está empleando actualmente en la dirección incurre 
en la calidad de servicio al cliente. El tipo de investigación que se empleó es descriptiva- 
correlacional. Población fue constituida por 60 semejantes que considera en directo el vínculo en 
el potencial con los clientes. Se ejecutaron encuestas cuya validez y confiabilidad se pudieron 
determinar. Como resultado fue el nivel de correlación spearman es r = 0,903 y la significancia 
de = ,000 por lo cual el nivel de correlación es alto y, por ende, si existe vínculo entre gestión 
administrativa y calidad deservicio en la compañía en mención. Se concluye planteando un 
participio para proceder con un proyecto de capacitaciones con la finalidad primordial de 
aumentar servicio de atención al cliente permitiendo brindar un buen compromiso dinámico y 
activo a los usuarios para así lograr la satisfacción en toda nivelación, con un juicio humanitario 
profesional, obteniendo de esta manera que la municipalidad efectúa con su ocupación.   
           
               Escandon, Hurtado y Castillo (2014). Influencia de las barreras a la exportación sobre el 
compromiso exportador y su incidencia en los resultados internacionales. Redalyc. Colombia. El 
articulo tiene como objetivo principal en constituir la presencia de una concordancia entre 
barreras a la exportación, acerca de la responsabilidad que debe tener el exportador de las 
organizaciones exportadoras colombianas y la influencia de aquel acuerdo acerca a los 
rendimientos a nivel internacional de aquellas empresas. La población estuvo conformada por 
270 empresas de condición exportadora de origen colombiana. El instrumento que se empleó 
fueron los cuestionarios, con previa evaluación de expertos en el rubro. Los resultados del análisis 
del Alfa de Cronbach dieron coeficiente de 0.900 y la significancia de = ,000. Como resultado se 
reafirma en que las barreras socioculturales, interviene en negativa a las obligaciones de 
exportador en las organizaciones colombianas. En conclusión, se debería motivar a los dueños 
en realizar rastreos y asignar la mejoría en los procesos gerencial, financiero y humano asignados 
a las actividades de la exportación, como modo de ejecutarse frente a las barreras exportadoras 
ya que transcienden en negativa el desempeño en plazas internacionales. 
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            Rubio, G. (2014). La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de 
Ibague: un análisis desde la escala multidimensional (SERVEQUAL). Cuadernos de 
Administración (Vol. 30, Issue 52.). Colombia. El artículo tiene como objetivo es resaltar las 
impresiones que los usuarios tienen sobre el servicio que se recibe en los supermercados 
derivados del mercado, y desde allí se decide las variables. Por otro lado, una evaluación más 
profunda sobre toma de ideas que se trabaje en toda empresa. La población estuvo conformada 
por 300 usuarios. derivados en los puestos de almacenes. El instrumento utilizado fueron los 
cuestionarios para una correcta confianza que se generará. El enfoque es descriptivo y 
explicativo. La presente investigación es cuantitativa para una precisa evaluación sobre la 
satisfacción que debe sentir el usuario al momento de ser atendido por el servicio solicitado. Los 
resultados obtenidos en este estudio son de suma importancia e implican para otorgar nuevas 
ideas de estrategias para competir al mismo nivel con la competencia directa. El análisis del Alfa 
de Cronbach dio coeficiente de 0.891 y la significancia de = ,001. En conclusión, la calidad de 
servicio se vincula con la satisfacción resultante que el usuario debe percibir, las informaciones 
que se brinda al tiempo debido y necesario, para que así ambas partes puedan sentirse cómodos 
y seguros con la información entregada. 
 
               Sacomano, M. (2014). Gestión de Recursos intangibles en instituciones de educación 
superior. RAE, Vol 55 (1), España. Este artículo científico tiene como objetivo principal, en 
plantear el dominio coincidente que desempeña los requerimientos intangibles acerca de la 
gestión estratégica en las instituciones de educación superior. En la población, se empleó a 247 
docentes, en su mayoría pertenecen a los consejos de dirección de la institución. El tipo de 
investigación en no experimental de tipo exploratoria, descriptiva. El instrumento que se utilizo 
fue a través de las encuestas online. Los resultados del análisis del Alfa de Cronbach dieron 
coeficiente de 0.930 y la significancia de = ,000. De esta manera se confirma el vínculo directo 
y positivo entre los recursos intangibles de la gestión del conocimiento y la reputación de 
organizaciones y estratégica de las instituciones, En conclusión, al momento de verificar las 
pruebas prácticas del tema, se puede reafirmar las presencia de brecha entre ambos, en 
consecuencia de la no comprobación de ciertas suposiciones, esta vinculación puede ir mejorando 
con la introducción de los intangibles, relacionado al ambiente, de manera que las instituciones 




1.2.2 ANTECEDENTES NACIONALES 
            Sarmiento y Paredes (2019). Percepción de la calidad de servicio del usuario interno en 
una institución pública. Industrial data (Vol. 22, Issue 1.). Perú. El objetico principal es detallar 
la percepción que se tiene sobre la calidad de servicio del cliente, para ello se debe conocer sobre 
las condiciones y propuestas que cuenta el personal de la institución, con la finalidad de desglosar 
los inconvenientes que se generan ante una mala atención con cierta cantidad del público. La 
población estuvo conformada por 100 personas. El instrumento que se aplico fue a través de los 
cuestionarios. La presente investigación utiliza el enfoque cuantitativo y el nivel descriptivo-
comparativo, con diseño no experimental-transversal. El personal que labora en la institución no 
tiene una estabilidad laboral, también un desequilibrio entre las personas que tienen menos años 
laborando ya que muestran una imagen de liderazgo. Es por ello por lo que se requiere romper 
los paradigmas, y que no por contar con más tiempo o experiencia en laborar en una institución, 
signifique que se está brindando un buen servicio de atención hacia el público. Como resultado 
de esta investigación se obtuvo una confiabilidad de 0,924. En conclusión, entre la vinculación 
por el personal que laboran con distinto tiempo y experiencia, se identificó que se necesita dividir 
as orden y obligaciones, con la finalidad de evidenciar al público un correcto ambiente, donde se 
sientan cómodos con el servicio que se brinda. 
 
           Rodríguez, p. (2018). Ley No.28977 y su influencia en la gestión de riesgo de los envíos 
de entrega rápida 2007-2010. Quipukamayoc (Vol. 26, Issue 52.) Perú. El objetivo principal del 
artículo es definir si la Ley N° 28977 de Facilitaciones en el Comercio Exterior se emplea 
correctamente para las agencias que trabajen con los EER restringe una correcta gestión en los 
riesgos de la mercadería que se importa al territorio peruano por la Intendencia de Aduana Aéreo 
y Postal durante la etapa de los años 20017 hasta 2010. La población propuesta estuvo basada 
por 50 personas. El instrumento aplicado fueron las encuestas para una mayor precisión en las 
repuestas. La investigación propuesta es de tipo descriptivo-casual. El análisis del Alfa de 
Cronbach dio coeficiente de 0.851 y la significancia de = ,005. Los resultados obtenidos fue que 
la Ley N° 28977 es un componente restringido para una correcta gestión de inseguridades que 
ingresen al territorio como EER. En conclusión, se debe considerar los cambios de la normativa 
y en las medias informáticas, ya que deben estar conforme para que así, los empleados de la 
intendencia cuenten con los instrumentos en línea, y exista una vinculación de informaciones con 
la medida del régimen de EER. 
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          Angulo (2017) en su investigación “Calidad de servicio de atención al usuario del grupo 
de control de regímenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016” para 
obtener el grado de Magister de Gestión Pública. Publicada por la Universidad Cesar Vallejo en 
Lima, con la finalidad de investigar la situación de la atención al usuario en la intendencia de la 
Aduana Aérea y a su vez otorgar la solución viable a los problemas hallados. La metodología 
utilizada fue con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y diseño no 
experimental - transversal. Población de estudio fue integrada de 120 usuarios entre 
embarcadores, agentes en aduana y despachadores, se siguió el modelo SERVQUAL. Según los 
resultados obtenidos fue el 0,879, lo cual indica que se muestran insatisfechos con el servicio que 
les brindan por la intendencia de la aduana aérea del callao; en lo cual se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis de investigación. En sus conclusiones ha indicado que se debe crear 
un procedimiento de atención al beneficiario en Aduana, diferenciado por la nivelación y función 
de los funcionarios aduaneros, este se debe a la 17 diferencia que existe entre cado operación de 
comercio internación que se realiza a través de la intendencia de la aduana aérea cada una goza 
de una complejidad diferente por lo que para la atención de los diferente tipos de importaciones, 
exportación entre otros regímenes aduaneros, expertos en dichas materias requeridas para que 
dichas operaciones fluyan con normalidad y no genere sobre costos para las empresas del Perú y 
a su vez demostrando al eficiencia de las instituciones peruanas encargadas de velar por el 
comercio en nuestro país. 
 
          Guevara (2017), en su investigación titulada “Calidad de servicio y su relación con la 
competitividad del Banco de Crédito del Perú, Cercado de Lima, 2017”, para obtener el título de 
Licenciado en Administración en la Universidad Cesar Vallejo, Lima - Perú. Propuso como 
finalidad general acordar el vínculo de la importancia del servicio ofrecido con la competitividad 
en el BCP, Cercado de Lima – 2017; el nivel del estudio estipulado fue descriptiva – 
correlacional, diseño no experimental – transversal. Población de análisis estuvo conformado por 
175 clientes que no detallan con determinado importe en el banco; empleando a 120 considerados 
en la muestra. Dado al efecto conseguido, el Rho de Spearman resultó r = 0,949, en la que señala 
un vínculo casi perfecto; asimismo la significancia es 0,01 (bilateral), debajo de 0.05, lo que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación evidenciando que la prestación 
de servicio posee relación con la competitividad del BCP, Cercado de Lima, 2017. En conclusión, 
se resulta una afable prestación de servicio, en la cual permanece asociado de modernos cambios 
en el entorno profesional, dado que, para conseguir la competitividad imprescindible es adecuado 
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enumerar con los instrumentos oportunos para disponer una envidiable atención entorno al 
cliente, alcanzando que, se consideren con cada recomendación que ordenan. 
 
           Ramos (2017) en su investigación denominada “Calidad de servicio y su relación con la 
satisfacción del cliente en la empresa HUNTER en El Agustino periodo 2017”. Para alcanzar el 
título de Licenciado en Administración. Como objetivo general es lograra determinar la 
vinculación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la organización 
Hunte- El Agustino. La metodología empleada fue el diseño no experimental de corte transversal 
y de tipo de investigación, descriptivo-correlacional. La población considerada fue de 35 
personas, por el cual fue la misma que consideraron para la muestra, por ser de una cantidad 
disminuida. En conclusión, en base a los resultados obtenidos a través del Rho de Spearman se 
determinó la vinculación existente entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 
organización Hunter, resultando en la correlación de 0.812, esto indica que es una correlación 
positiva alta y un nivel de significancia de 0,000 la cual es inferior a 0.05 la que se indicaría que 
si existe una vinculación entre estas dos variables. 
 
           Peltroche (2016) en su investigación “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores SAC, Trujillo, 2016”. Para alcanzar el título de Licenciado en 
Administración. Como propósito general es examinar la vinculación entre calidad de servicio y 
satisfacción del usuario de la empresa R&S Distribuidores SAC en Trujillo. La metodología que 
adaptó es de tipo descriptiva con diseño no experimental. La población estuco conformado por 
547 usuarios y de ello emplean 226 usuarios para la muestra. El instrumento que se emplean fue 
a través de las encuestas. Como resultado se adquiere un coeficiente de Rho Spearman es de 
0.869 y el nivel de significancia de 0,00, hallando la vinculación entre calidad de servicio y 
satisfacción del usuario de la empresa R&S Distribuidores SAC, por ello la relación que existe 
es prudente e inmediato. En conclusión, se decidió que la nivelación en la satisfacción es alta con 
78%, de la cual el 45% si valoran que la retribución de artículos que han aceptado fue 
proporcionada sin ninguna ausencia y el 83% señalan su pacto con la apariencia del artículo. 
         
           Hermoza (2015) en su estudio titulada “La calidad de servicio y el nivel de satisfacción 
del cliente de la empresa Gechisa de Sullana, 2015.” Para alcanzar el título de Licenciada en 
Administración en la Universidad Nacional de Piura. El autor de este estudio propone como 
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propósito general en comprender el aspecto de la calidad de servicio involucra en el nivel de 
satisfacción del usuario final de la empresa Gechisa, ubicada en Sullana, en el año 2015. La base 
teórica con las que justificó son Zeithaml, Parasumaran y Berry (1985) con el fin de valorar la 
calidad de servicio a través de la teoría Service Quality, Kotler (2008) quienes resaltan las 
demostraciones teóricas sobre la satisfacción del usuario final La metodología empleada es de 
tipo descriptivo correlacional, según con su eventualidad a la investigación es no experimental - 
transversal. La técnica empleada en la recopilación de informaciones fueron los cuestionarios. 
Para la preparación del estudio, se basó con una población infinita, ya que la empresa es 
innovadora y al no hallarse una base de datos, se decidió por una medición de muestra 
conformada por 196 usuarios finales. Como resultado se demuestra que se encontró un 
coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0,808 y una significancia bilateral 0,000. En 
conclusión, se manifiesta que, si existe un vínculo entre calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario final, consiguiendo que la prestación del servicio influya de manera importante y 
espontáneo en la satisfacción del usuario de la empresa Gechisa. Para concluir, el usuario de la 
empresa Gechisa examina una nivelación en la satisfacción admisible al realizar la utilización de 
la prestación que se ofrece, en lo cual el 56.2% de los usuarios se sienten neutralmente satisfechos 
con la prestación del servicio percibido. Este trabajo de investigación tiene una gran aportación 
que representará para mi tesis, a través de las teorías ejecutadas como la metodología empleada. 
           
           Monzón (2014) “La Gestión administrativa y la calidad de servicio de los asesores de 
negocio de la financiera Edyficar oficina Huachipa, 2014”, tesis para obtener el título de 
Licenciada en Administración de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, tiene como 
objetivo general en determinar si existe vinculación entre gestión administrativa y calidad de 
servicio cada colaborador de la organización Edyficar, en la sucursal de Huachipa Lima 2014. 
La metodología ejecutada para este estudio es el método descriptivo, correlacional, el tipo de 
investigación realizado que se consideró es no experimental- transversal. La población para este 
estudio de trabajo fue de 42 personas. La herramienta que se empleó fue la recopilación de 
informaciones es por medio del instrumento de las encuestas, se adquirió una validación, según 
la sensatez de competentes conocedores en estos temas y la confianza es por el Alpha de 
Cronbach, para el desarrollo estadístico de informaciones, fue realizado por el SPSS versión 23. 
Como resultado, se obtuvo un nivel de correlación de sperman r = 0,907 y una significancia 
bilateral de =,000. Es por ello, que el nivel de correlación es alto y la existencia de vinculación 
entre la gestión administrativa y la prestación de servicio en la organización. En conclusión, se 
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determinó que siempre la toma de decisiones en conjunto influye en las finalidades y en la manera 
de como demuestras una seguridad en cada cliente. 
1.3  TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
1.3.1 VARIABLE I: GESTIÓN ADUANERA 
Para poder entender que es la Gestión aduanera, primero se debe concientizar lo que se 
comprende por la variable en mención: 
       Coll Gilbert (2015) definió como: 
La gestión aduanera, en el entorno del comercio exterior, comprende cierto 
número de operaciones, haciendo complicado su entender. Coexisten 
operaciones aduaneras, la logística y el despacho aduanero dentro de la 
cadena de suministros, para los agentes que participan tienen como propósito 
la ejecución de reglamentos fiscales, de control y de gobierno del comercio 
exterior, ellos representan en instalar de una sucesión de prestaciones más 
apropiadas, haciéndolo percibir con una superioridad comparativa (p. 9). 
   Según Hernández (2014) sostuvo que: 
Los gestores aduaneros son los delegados de los exportadores e importadores 
frente a la Superintendencia Nacional de Administración Tributaria, preciso 
a ello, uno de sus desempeños es desarrollar una búsqueda y verificación ante 
alguna acción ilegal que pudiera producir o suscitar uno de sus clientes. De la 
misma forma, se hallan legislaciones que reglamenta estos participios con 
sanciones y multas que pueden conducir al cese decisivo entre ambos (p. 15).  
 Vílchez (2014) nos hace referencia que: 
Aduana es aquella subordinación de la Nación, que están instalados en lugares 
fundamentales de ingreso y egreso de posesiones, con el propósito de 
inspeccionar, percibiendo los impuestos y derechos que se adquiera de la 






Abajo (2014) define que: 
La Aduana, tiene empleados preparados, por lo cual es primordial para la 
ocupación en la fiscalización y comprobación de las mercancías, ya que deben 
ser las mismas que se han emitido por vía electrónico y que por este fin, hayan 
originado la DAM o Declaración Aduanera de Mercancías. Este 
procedimiento, conforma de dos fases, ofreciendo la verificación de 
documentos en la que se ocupará de comprobar la formalidad de asesoría de 
los trámites entregados y en la comprobación física que fundamenta la 
verificación que la carga compete a los documentos entregados (p. 26). 
 
        Tomando en cuenta las teorías anteriormente planteadas por distintos autores. Según Coll 
(2015) concluye que se propone una aportación principal y conveniente en lo que refleja a la 
gestión aduanera ejecutada por un operario de logística. Lo real es emplear formalmente los 
requerimientos para realizarlo ante una acción por el medio normal, considerando los distintos 
sucesos para una adecuada nacionalización. Dado a ello, se ha estimado las evaluaciones de 
operaciones aduaneras, logísticos y despachos aduaneros. 
TEORÍA DE LA GESTIÓN POR HENRY FAYOL 
Según Fayol designa la teoría de la estructura clásica o el desarrollo de una organización, donde 
la primordial particularidad es la atención hacia una ocupación que debía ser ejecutado, desde un 
medio de organización general. 
Según Hernández, H. (2014) menciona que el método científico utilizado por Fayol, la Gestión 
se demuestra en la comunicación más considerable para las empresas. Para encontrarse y 
progresar, toda organización tendrá que transformar en un agente de cambio tecnológico, para 
ser un agente para el cambio económico. (p. 50) 
 
1.3.2 VARIABLE II: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
Para poder entender que es la Calidad de servicio al cliente, primero se debe concientizar lo que 
se comprende por la variable en mención: 
Hoffman y Bateson (2015), manifiesta que: 
La calidad de servicio al cliente es aquello que está apto para convencer todas 
las imposiciones, pretensiones circunstancias y de los clientes. Toma en 
cuenta cinco dimensiones: los elementos tangibles, los cuales asocian y 
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protegen el servicio, la sensibilidad para ofrecer un servicio transparente, la 
capacidad de respuesta o la confiabilidad proporcionado por los 
empleados, la destreza para inspirar seguridad y por último la empatía que es 
la atención personalizada que se ofrece a cada cliente. (p.193) 
Pedraza, Bernal, Lavín y Lavín (2015), nos comentan: 
“Que la calidad de servicio es un asunto considerable realce que ha obtenido 
en el transcurso del tiempo en los diferentes países y en las distintas áreas de 
ejecución”. (p. 30) 
Torres y Vásquez (2015). Indican que: 
La calidad de servicio se asocia al consumidor y a la evaluación que ejecuta, 
y compara sus expectativas con las percepciones de cómo se realiza en la 
rapidez de entrega, la cortesía o los precios justos, de esta manera el 
consumidor califica a la organización según como haya satisfecho las 
necesidades (p. 60) 
Camisón, Cruz y Gonzales (2014), mencionan que:   
La calidad de servicio es otorgada a la similitud contemporánea a través de 
las prestaciones que se espera y el servicio percatado, de ello dispone la 
nivelación en que las limitaciones o requerimientos anhelados por el usuario 
son observados por él, tras planear una sensación de prestaciones apropiad. 
(p.193) 
Pizzo (2014) define como: 
La costumbre practicado y desarrollado por una compañía para deducir los 
requisitos y perspectivas de los usuarios, ofreciendo una prestación accesible 
y adecuado de tal modo que el usuario se crea interpretado, considerado y 
prestaciones individualmente con mayor valor al esperado. (p. 29) 
      Tomando en cuenta las teorías anteriormente planteadas por distintos autores. Según los 
autores Hoffman y Bateson (2015), concluyen que la calidad de servicio al consumidor es la 
forma de cómo aumentar la prestación de atención a lo que el cliente exige, considerando los 
resultados y servicios que reclama, observando lo que les satisface. Es por ello, que se ha 
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considerado las dimensiones: elementos tangibles, sensibilidad, capacidad de respuesta, 
confiabilidad y empatía.   
TEORÍA DE LA FILOSOFIA DE DEMING 
Según Deming nos menciona que la mejor manera de resolver los acontecimientos es mediante 
la mejora continua, ya que en otras veces la mejora de un proceso es escaso y deficiente, es por 
ello por lo que deben mejorarse día a día, tomando en cuenta, que toda mejora radical no es 
bienvenida, pero no es la única salida. Es por ello por lo que considero cuatro fundamentos 
básicos: la mejora continua, la orientación al cliente, el sistema que determina la calidad y los 
resultados que se determinan en un largo periodo. 
Según Cisneros y Ruiz (2014), la filosofía de mejora continua se caracteriza por evitar y 
disminuir los costes de no calidad, basándose en los orígenes de las cuales se identifica la 
orientación al cliente y el trabajo en equipo, asimismo es una táctica dependiente dentro del 
desplazamiento de calidad que es considerada en los aspectos humanos, técnicos y materiales, a 
través de un planteamiento de integración, estrategias y enfoques de sistemas. (p. 18) 
1.4 FORMULACIÓN AL PROBLEMA 
1.4.1 PROBLEMA GENERAL 
 ¿Existe relación entre la gestión aduanera y la calidad de servicio al cliente en la agencia 
CASOR ADUANEROS S.A.C., Callao,2019? 
1.4.2 PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
 ¿Existe relación entre las operaciones aduaneras y la calidad de servicio al cliente en la 
agencia CASOR ADUANEROS S.A.C.? 
 ¿Existe relación entre la logística y la calidad de servicio al cliente en la agencia CASOR 
ADUANEROS S.A.C.? 
 ¿Existe relación entre el despacho aduanero y la calidad de servicio al cliente en la 
agencia CASOR ADUANEROS S.A.C.? 
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1.5 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos indican que, 
“La justificación se trata del parte más significativo de la investigación, ya que aquí se 
explica los motivos por las cuales se realiza, además también es necesario demostrar que 
el estudio es trascendental y preciso”. (p.40). 
Conveniencia: 
          Es apropiado porque demuestra la orientación real sobre el procedimiento de la gestión 
administrativa aduanera que interpone la agencia Casor Aduaneros S.A.C, y lo que conlleva en 
implementar nuevas ideas para una correcta calidad de servicio que debe obtener el usuario, así 
como, para los trabajadores que laboran en esta empresa, definiendo de manera clara y objetiva 
la conclusión y recomendaciones para dicha investigación 
Teórico: 
         Se realizó una estudio estructurado y abismal sobre cada variable analizado, requiriendo a 
causas primarias como también secundarias, lo que le da al interés necesaria en el campo del 
estudio, asimismo, accedió que se puede introducir las teorías de autores brindando el peso 
científico con sus aportes y criterios que todo procedimiento de investigación solicita, frente a 
ello se podrá comprobar e identificar la actitud del día a día de las operaciones en los despachos 
de cada cliente en la agencia Casor Aduaneros S.A.                                                                                      
Practico: 
         El presente estudio tiene como propósito en emplear una forma de mejorar el área de gestión 
administrativa, mediante el uso del proceso,  organización, dirección y control adecuadas, que al 
ser ejecutados se logrará detectar los puntos débiles dentro del proceso interactivo entre los 
colaboradores y la empresa, asimismo, el descubrimiento de nuevas técnicas de trabajo que 
mejoren el tiempo y la calidad de servicio al usuario final, debido a que son puntos principales 
para la optimización de recursos. Cuando una organización se convierte competitiva pueden 
alcanzar en aportar al desarrollo y crecimiento del país, cooperando en el descrecimiento de la 
tasación del desempleo ya que en los últimos tiempos se ha transformado en un asunto muy 





         El motivo de esta investigación tiene como proyección social en demostrar las cualidades 
de servicios que brinda Casor Aduaneros S.A., se dispone en la idea de implementar un 
actualizado proceso para un adecuado trabajo, a través de charlas, programas, reuniones 
constantes, donde se ordene conocimientos para llevar una mejor relación entre ambos lados. Así 
mismo, en que sirva como base para futuras investigaciones, con la idea de seguir generando 
aportes necesarios a otros estudiantes. 
 
1.6  HIPÓTESIS           
1.6.1 HIPÓTESIS GENERAL 
  La gestión aduanera se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia 
CASOR ADUANEROS S.A.C, Callao, 2019. 
1.6.2 HIPÓTESIS ESPECÍFICOS 
  Las operaciones aduaneras se relacionan con la calidad de servicio al cliente en la agencia 
CASOR ADUANEROS S.A.C 
  La logística se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia CASOR 
ADUANEROS S.A.C 
  El despacho aduanero se relaciona con calidad de servicio al cliente en la agencia CASOR 
ADUANEROS S.A.C 
1.7 OBJETIVOS 
1.7.1 OBJETIVO GENERAL 
 Determinar si existe relación entre la gestión aduanera con la calidad de servicio al cliente 
en la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C, Callao, 2019. 
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1.7.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Determinar si existe relación entre las operaciones aduaneras y la calidad de servicio al 
cliente en la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C 
 Determinar si existe relación entre la logística y la calidad de servicio al cliente en la 
agencia CASOR ADUANEROS S.A.C 
 Determinar si existe relación entre el despacho aduanero y la calidad de servicio al cliente 
en la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C 
II. MÉTODO 
2.1 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN  
2.1.1 ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 
       El enfoque de este estudio fue CUANTITATIVO. Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), indica que “se ejecuta la recaudación de informaciones con el fin de demostrar la 
hipótesis, desde el principio de la medida numeral y el examen estadístico, implantando normas 
de conductas y demostrar teorías” (p.24) 
2.1.2 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
       El método de investigación que se aplicó es el HIPOTÉTICO DEDUCTIVO. Según 
Guardia (2017), detalla cómo “se emplea normalmente tanto en el comportamiento frecuente en 
el estudio científico. Es la travesía lógica para examinar el término a los dilemas que se plantea. 
Consta en manifestar una posibilidad relacionada a las oportunas conclusiones al enigma 
propuesto y en constatar con la información utilizable si estos están relacionados con aquellas” 
(p.34) 
2.1.3    DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
       El diseño de investigación es NO EXPERIMENTAL – TRANSVERSAL. Gomes (2014), 
indica que, la investigación no experimental, se trata en no manipular deliberadamente cada 
variable, ya que estudia los fenómenos ante situaciones existentes que ocurren de manera natural 
y consecutivamente examinados. […] Los diseños de investigación transversales consisten en 
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recolectar información dentro de un momento dado, teniendo como objetivo describir las 
variables y detallar sus hechos e intercambios en un solo instante. (p .92) 
2.1.4    TIPO DE INVESTIGACIÓN 
       El tipo de análisis sobre la investigación es APLICADA. En referencia a Tello y Paulet 
(2015), define como “la determinación de aplicar los conocimientos teóricos designados a cada 
situación precisa. Por lo cual, indaga conocer para crear, ejecutar, construir y transformar, 
preocupándose por la aplicación inmediata sobre una acción ocasional antes de fomentar algún 
conocimiento de importancia universal”. (p.30) 
2.1.5    NIVEL DE INVESTIGACIÓN 
         El nivel de estudio de la investigación es DESCRIPTIVA – CORRELACIONAL. En 
referencia a Hernández et al. (2014), considera que “el nivel de formación sostiene como 
propósito, hallar cuanta relación adquieren las muestras dentro de un entorno en particular”. (p. 
93) 
Según Hernández et al. (2014), considera que “es descriptiva ya que trata de determinar las 
particularidades más destacadas de los fenómenos para que se denominan las observaciones”. (p. 
93) 
2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACIÓN 
El trabajo de análisis detalla dos variables, la variable I “gestión aduanera” y la variable II 
“calidad de servicio al cliente”. Por consiguiente, definen respectivamente sus dimensiones e 
indicadores por cada variable descrita: 
2.2.1 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE “X” 
a) Variable I: Gestión aduanera 
Según Coll (2015) sostuvo que:  
La gestión aduanera, en el entorno del comercio exterior, comprende cierto número 
de operaciones, haciendo complicado su entender. Coexisten operaciones 
aduaneras, la logística y el despacho aduanero dentro de la cadena de suministros, 
para los agentes que participan tienen como propósito la ejecución de reglamentos 
fiscales, de control y de gobierno del comercio exterior, ellos representan en instalar 
de una sucesión de prestaciones más apropiadas, haciéndolo percibir con una 
superioridad comparativa (p. 9). 
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Dimensión: Operaciones aduaneras 
Según Coll (2015), “El reglamento aduanero examina que el exceso de las negociaciones 
aduaneras evolucionado en el entorno del comercio de importación, exportación y 
regímenes especiales, dado que responsabiliza en existir bajo el poder de una entidad 
regularizadora”. (p. 15) 
Indicadores:  
 Importación 
Según La Ley General de Aduanas (2019), define como: “Al régimen orientado en la evaluación 
y verificación de las mercancías que deben ser nacionalizadas, precedente a la cancelación 
monetaria o garantizado conforme a la ley, los derechos tributarios, sosteniendo la 
condición en requerir y formalizar el cumplimiento de las obligaciones y responsabilidad 
especificada en la Ley General de Aduanas”. (p. 9) 
 Exportación 
De acuerdo con la Ley General de Aduanas (2019), define como: “Al régimen encomendado de 
conformar las formalidades y obligaciones documentarios que serán requeridos al instante 
de gestionar la salida de la nación de las mercancías, con la finalidad al consumo 
definitivo al exterior” (p. 10) 
 Regímenes Especiales 
De acuerdo con la Ley General de Aduanas (2019), nos menciona que “Suponiendo a los 
individuos naturales que se incorporen a nuestra nación con mercancías conseguidas en 
el exterior o individuos que requieren destinar documentos al extranjero, la 
Superintendencia Nacional de Administración Aduanera detalla la importancia de 
establecer sistemas que se acoplen a la obligación del consumidor”. (p.13) 
Dimensión: Logística 
Según Coll (2015), “Al mencionar de logística, cabe mencionar desde la proyección, la gestión 
en acciones al concibir la internacionalización de ingresos y manufacturas, de la misma 
manera económico hasta la operación de la mercadería. Operacionalmente, estamos 
enunciando de regularizaciones desde el distribuidor, transportistas nacional e 
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internacional, la exploración de una empresa aduanera, el depósito temporal que vigilará 
la mercadería y la organización de distribución que se debería solicitar”. (p. 13) 
Indicadores: 
 Transporte: 
Según el Proyecto Deliver de la USAID (2014), nos menciona que: “Es el modo por el cual 
desplazaremos la mercadería, realizándose en el entorno interno o externo, considerando 
la obligación del tránsito por carreteras, marítimas, puertos y almacenes que 
inspeccionará la mercadería del lugar de partida hasta el lugar de aceptación o 
adjudicación idóneo por el consumidor final”. (p. 9) 
 Almacenamiento 
Según el Proyecto Deliver de la USAID (2014), nos menciona que: “El almacenamiento de las 
mercaderías, se concede en diversos lugares del procedimiento logístico, expresamos esto 
ya que, desde que se establece la mercadería, esto se vigila en un espacio o almacén a la 
expectación de su negocio o el retiro por el lado del medio transitorio. Las restricciones 
para el almacenamiento de una mercadería deben ser de excelentes limitaciones, dado a 
ello acata la protección de este hasta su reparto final”. (p. 114) 
 Distribución 
Según el Proyecto Deliver de la USAID (2011), nos menciona que: “Al mencionar de 
distribución, nos dirigimos del traslado de la mercadería con destino al consumidor final, 
realizándose en la nivelación de mayorista o minorista, conforme con el rubro del 
comercio que nos ejercemos. En el desarrollo de este traslado, se debe presentir un 
correcto almacenaje y vigilante de la mercadería, impidiendo así, probables deterioros y 
reclamos por el usuario final”. (p. 6) 
Dimensión: Despacho aduanero 
Según Coll (2015), define que: “A través de la importación de las mercancías, estos tienen que 
estar nacionalizados, considerando trasladarse y efectuarse dados requerimientos. En 
referencia a ello, es la derivación aduanera, con el que cuenta con tres modalidades por 
el cual, se puede gestionar la nacionalización de la mercancía, siendo la ocasión del 
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despacho anticipado, diferido y urgente, suceso característico que se adaptan a la 
obligación del importador”. (p.2) 
 
Indicadores: 
 Despacho anticipado 
Según la SUNAT (2014), nos menciona que: “Esta modalidad, considera al cliente en derivar la 
mercancía, procediendo del exterior por un tiempo de 30 días antes de la llegada del vapor 
o medio de traslado a la nación. La finalidad de adquirir el levante autorizado 
(procediendo del traslado de la mercadería) y el envío de informaciones por el lado del 
agente armador, precedente a la realización de cada proceso de Aduanas”. (párr. 1) 
  Despacho diferido: 
Según la SUNAT (2014), nos menciona que: “Esta modalidad, accede al cliente final deba 
determinar su mercadería originaria del exterior por un plazo determinado de 15 días 
subsiguiente a la descarga del vapor o medio de traslado a la propiedad nacional, 
ejecutando el consignatario requiere el alargamiento del plazo, demostrando 
documentación que lo afirme. Esta modalidad, obliga la cancelación monetaria sobre los 
derechos tributarios, precedente de la transmisión del canal respectivo”. (párr. 1) 
 Despacho urgente 
Según la SUNAT (2014), nos menciona que: “Esta modalidad, es orientado a las destinaciones 
de urgencias o socorros, las mismas que al momento de la nación pueda estar sumergible 
a una destrucción natural, amparando en un área preferencial y rapidez del despacho de 
la carga”. (párr. 1) 
2.2.2 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE “Y” 
  
b) Variable II: Calidad de servicio al cliente 
Hoffman y Bateson (2015), manifiesta que: 
La calidad de servicio al cliente es aquello que está apto para convencer todas las 
imposiciones, pretensiones circunstancias y de los clientes. Toma en cuenta cinco 
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dimensiones: los elementos tangibles, los cuales asocian y protegen el servicio, la 
sensibilidad para ofrecer un servicio transparente, la capacidad de respuesta o la 
confiabilidad proporcionado por los empleados, la destreza para inspirar seguridad y 
por último la empatía que es la atención personalizada que se ofrece a cada cliente. 
(p.193) 
Dimensión: Elementos tangibles 
Según Evans y Lindsay (2014), “Las instalaciones y los equipos físicos para un correcto 
desarrollo personal de los colaboradores de una empresa”. (p.104)  
Indicadores 
 Instalaciones físicas 
Según Matsumoto (2014), “Hace alusión a las instalaciones físicas de la empresa para producir 
artículos o servicios, empleando al personal, equipos, maquinarias y energía”. (p.181) 
 Desarrollo del Personal 
Para Díaz (2014), “Son las personas contratadas como nuevos empleados, con el único fin de 
perseverar un trabajo eficiente” (p.117) 
Dimensión: Sensibilidad 
Según Evans y Lindsay (2014), “La capacidad de proteger a los usuarios y otorgar un trato 
agradable. Podrían proceder de una forma más rápido para contestar problemas, garantizar 
con rapidez la mercancía que se halla siniestrada”. (p.104)  
Indicador: 
 Trato agradable 
Para Contreras (2016), “Esta definición es adaptado al servicio de los usuarios, o conjunto de 
usuarios, la correspondencia es necesario favorecer un trato aplicado y equivalente ya que 






Dimensión: Capacidad de respuesta 
Según Evans y Lindsay (2014), “Es la que define el cumplimiento del empleado hacia el cliente 
realizando con el servicio rápido, demostrando perseverancia, habilidad, sean expresivos 
y estén preparados a apoyar”. (p. 29) 
Indicador: 
 Servicio rápido 
Para Montilla (2015), “El servicio rápido compone una excelente elección para la población 
actual en busca de modernas costumbres”. (p.70) 
Dimensión: Confiabilidad 
Según Evans y Lindsay (2014), “Es facilitar lo garantizado de forma confiable, con el 
cumplimiento de las actividades en el tiempo decretado, brindar facturas, cuentas sin 
equivocaciones y trabajar adecuadamente”. (p.104) 
Indicador: 
 Cumplimiento 
Para Thompson (2015). “Es realizar correctamente las funciones que le han sido designados, ya 
que son parte de un "grupo global de funciones" que anotan al éxito de las metas fijadas”. 
(p. 11)  
Dimensión: Empatía 
Según Evans y Lindsay (2014), “la protección de una atención personalizada que se ofrece 
hacia los usuarios finales, explicar el lenguaje común, considerar a los usuarios continuos 
y tratarlos por su nombre”. (p.104) 
Indicador: 
 Atención personalizada 
Según Glosó (2015), “Es una táctica incuestionable que impulse la relación con un cliente 
especifico que revela su apreciación en su accionar, ya que los usuarios concretan el 




2.2.3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
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2.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
2.3.1 POBLACIÓN 
Para Borda (2014), “La sociedad, para propósitos de búsqueda, es calificada a un grupo de 
individuos, cosas o animales acerca de quien se proyecta en ofrecer resultados a los 
inconvenientes de un estudio.” (p.159) 
Se decretó por diversos motivos, ejecutar el siguiente estudio en la Av. La Marina Nro. 494 Urb. 
Benjamín Doig (496) Prov. Const. Del Callao - Prov. Const. Del Callao - La Perla ya que, es ahí 
donde está ubicado la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. Para efectos de este estudio, la 
población está constituida por 42 empleados en el área de gestión aduanera.  
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2.3.2 UNIDAD DE MUESTREO 
En lo que cabe la población general, se optó por 38 unidades o elementos de muestreo, nuestro 
propósito es el área de gestión aduanera de la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C., teniendo 
en cuenta que se resalta por ser mixto (hombres y mujeres), así mismo, se consideró un promedio 
de edad desde los 25 años hasta los 50 años, de tal forma que se observó la perspectiva de cada 
uno a través del cuestionario realizado. Según Hernández, R.; Fernández, C. y Baptista (2014) 
indican que: “La capacidad de medida de razón. En esta fase, después de adquirir las 
características de la escala de intervalos (unidad de medida común, intervalos iguales entre la 
aplicación y las jerarquías de funciones aritméticas, básicas y sus derivaciones), el resultado cero 
es real y absoluto (no arbitrario). Cero absolutos conllevan a que hay un sitio en la escala en 
donde se señala ausente o no existe la propiedad medida” (p.216).   
 
2.3.3 MUESTRA 
Con relación al modelo de muestra fue probabilístico, la cual se detalla. Según Hernández et al. 
(2014), “Todo señala que, en las muestras probabilísticas, todos los habitantes tienen una 
semejante disposición de ser destacado y logre señalando las especificaciones de población y la 
medida de muestra, por el lado de ser alternativa arriesgada de las unidades de muestreo” (p. 
175). 






























El resultado de la muestra para el presente estudio está constituido por 38 empleados en el área 
de gestión aduanera de la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. Por otro lado, siendo de 
significancia, líneas abajo, se describe lo siguiente: 
 
 Unidad de análisis: Vincula a todos los empleados del área de gestión aduanera de la 
agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. 
 Criterios de inclusión: Conforman todos los colaboradores del área de gestión aduanera 
de la agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. 
 Criterios de exclusión: No contempla sondear a los colaboradores del mismo sector, del 
área contable, transportistas y/o motorizados de la agencia CASOR ADUANEROS 
S.A.C. 
2.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, VALIDEZ Y 
CONFIABILIDAD 
2.4.1 TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
La técnica que se ejecutó en la recaudación de información fue una ENCUESTA, en la que 
recopila los testimonios y a partir de las respuestas obtenidas por los encuestados.  
Muestra (n)    
Nivel de confiabilidad  95%  
Población (N) 42   
Valor de distribución (Z)  1.96 
Margen de error (d)  5%  
Porcentaje de aceptación (P) 50%  
Porcentaje de no aceptación (Q) 50%  
=
( )( . ) ( . )( . )





Para Pérez, Jesús, Covadonga (2014) lo definen como “Procedimiento global que se continua 
para la recogida de averiguaciones, su expansión, cabe decir, el conjunto de datos de los 
residentes para lo que se solicita una explicita indagación” (p.19) 
2.4.2 INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
El instrumento de recopilación de testimonios ejecutado en la investigación en estudio fue un 
CUESTIONARIO, elaborado por la muestra, con el fin de adquirir la cuestión de visualización 
en concordancia al estudio. 
Bernal (2016), nos menciona, “el cuestionario es el agrupamiento organizado por distintas 
interrogaciones, en la que impulsa en lograr referencias considerables con el fin de lograr cada 
propósito proyectado en el proyecto investigado”. (p. 250). 
El instrumento de medición está constituido por 24 preguntas; 12 interrogantes en la variable I 
(Gestión aduanera) y 12 interrogantes en la variable II (Calidad de servicio al cliente), el 
cuestionario está conducido para los empleados del área de gestión aduanera de la Agencia 
CASOR ADUANEROS S.A.C. 
2.4.3 VALIDEZ 
Para Hernández et al. (2014), “la validez consta a la proporción sobre la medida en cada variable 
que desea determinar”. (p. 200). 
El mecanismo ejecutado en el estudio fue delegado a la sensatez de competentes en la materia, a 
lo señalado con la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Escuela Profesional de Negocios 
Internacionales en la Universidad César Vallejo - Callao, el cual fue: 
a) Dr. Lessner Augusto, León Espinoza 
 
2.4.4 CONFIABILIDAD 
Según Hernández et al. (2014), menciona “que es el nivel de similitud que se adquirió al 














La confiabilidad del mecanismo se empleó con la metodología de Alfa de Cronbach, integrando 
las informaciones reunidas al estadístico SPSS 24, elaborada con la muestra, que pertenece a 38 
trabajadores en el área de sectoristas-liquidadores de la agencia de aduanas CASOR 
ADUANEROS S.A.C. Callao. 
 
                                 TABLA N° 1. Estadístico de fiabilidad de la variable I 
 










Conforme a la tabla N° 1, se indica que la estadística fiabilidad en la variable I “Gestión 
aduanera”, señala una proporción conveniente con un valor de 0.957. En la cual, la proporción 
de fiabilidad del mecanismo y de cada ítem se valora muy alta. 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 






,957 ,955 12 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 38 100,0 
Excluidoa 0 0 
Total 100,0 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
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TABLA N° 2. Estadístico de fiabilidad de la variable II 
 
 








Conforme a la tabla N° 2, se indica que la estadística de fiabilidad de la variable II “Calidad de 
servicio al cliente” señala una proporción conveniente con un valor de 0.971. En la cual la 
proporción de fiabilidad del mecanismo y de cada ítem se valora muy alta. 
 









Conforme a la tabla N° 3, la confiabilidad junto a la variable 1 y la 2 nos indica que el instrumento 
y cada ítem son confiables debido al desenlace con un coeficiente de 0.947. Por consiguiente, se 
valora muy alto y confiable. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 




N de  
elementos 
 ,947 ,944 24 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 38   100,0 
Excluidoa 0 0 
Total 38 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos         Válido 38 100,0 
        Excluidoa 0 0 
        Total 38 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 






  ,971 ,969 12 
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2.5 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
Se empleó el sistema SPSS V. 24 para medir estadísticamente los resultados. Los métodos 
estadísticos usados fueron: Alfa de Cronbach que sirvió para observar el nivel de confiabilidad 
de la herramienta al igual que la revisión de los conocedores para la validación del cuestionario. 
 
2.6 ASPECTOS ÉTICOS 
Para la ejecución del estudio se examinó las siguientes apariencias éticas: 
 
 Utilización de la información: 
Se consideró la identificación de las personas participes de la encuesta y no se hizo 
uso de la información recolectada. 
 Valor social:  
Los trabajadores participes del instrumento del cuestionario que se aplicó en el estudio, 
no fueron acaparados en contra de su voluntad, al contrario, en conjunto disposición 
para argumentar los interrogantes del cuestionario. 
 Validez científica: 















3.1 ANÁLISIS DESCRIPTIVO 







               VARIABLE 1 “GESTIÓN ADMINISTRATIVA ADUANERA” 




En la tabla N°4, se observan los resultados de la dimensión: Operaciones Aduaneras, donde se 
evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 20 de ellos se muestran totalmente de acuerdo 
con el 52,63%; por otro lado 11 se muestran indeciso con un 28,95%; 4 se muestran en 
desacuerdo con el 10,53% y 3 se muestran totalmente en desacuerdo con el 7,89% 
OPERACIONES ADUANERAS 





Válido Totalmente de 
acuerdo 
20 52.6 52.6 52.6 
Indeciso 11 28.9 28.9 81.6 
En desacuerdo 4 10.5 10.5 92.1 
Totalmente en 
desacuerdo 
3 7.9 7.9 100.0 

















En la tabla N°5, observándose los rendimientos en la dimensión: Logística, donde se evidencia 
que, de los 38 trabajadores encuestados, 24 de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 
63,16%; por otro lado 4 se muestran de acuerdo, con el 10,53% y 10 se muestran totalmente en 












24 63.2 63.2 63.2 




10 26.3 26.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0   
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En la tabla N°6, observándose los rendimientos en la dimensión: Despacho aduanero, donde se 
evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 31de ellos se muestran totalmente de acuerdo 
con el 81,58%; por otro lado 2 se muestran indeciso, con el 5,26% y 5 se muestran totalmente en 
desacuerdo con el 13,16%. 
Interpretación de la variable I: “Gestión aduanera” 
La importancia en la estadística descriptiva en la variable I “Gestión aduanera”, considerándose 
resultados con nivel alto de aprobación en vinculo a las dimensiones planteadas al estudio. 
DESPACHO ADUANERO 







31 81.6 81.6 81.6 




5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0   
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VARIABLE II “CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE” 
TABLA N° 7: Dimensión 5 (Agrupada) “Elementos tangibles” 












En la tabla N°7, observándose los rendimientos en la dimensión: Elementos Tangibles, donde se 
evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 26 de ellos se muestran de acuerdo con el 
66,42%; por otro lado 8 se muestran indeciso, con el 21,05%; 2 se muestran en desacuerdo con 
el 5,26% y 2 se muestran totalmente en desacuerdo con el 5,26%. 
 
     
ELEMENTOS TANGIBLES 





Válido De acuerdo 26 68.4 68.4 68.4 
Indeciso 8 21.1 21.1 89.5 
En 
desacuerdo 




2 5.3 5.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0   
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 TABLA N° 8: Dimensión 6 (Agrupada) “Sensibilidad” 






















Interpretación: En la tabla N°8, observándose los rendimientos en la dimensión: Sensibilidad, 
donde se evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 35 de ellos se muestran totalmente 



















3 7.9 7.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0   
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TABLA N° 9: Dimensión 7 (Agrupada) “Capacidad de respuesta” 
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 





válido Porcentaje acumulado 
Válido Totalmente 
de acuerdo 
35 92.1 92.1 92.1 
En 
desacuerdo 
3 7.9 7.9 100.0 





Interpretación: En la tabla N°9, observándose los rendimientos en la dimensión: Capacidad de 
respuesta, donde se evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 35 de ellos se muestran 








TABLA N° 10: Dimensión 8 (Agrupada) “Confiabilidad” 
 
CONFIABILIDAD 







28 73.7 73.7 73.7 
De acuerdo 10 26.3 26.3 100.0 






Interpretación: En la tabla N°10, observándose los rendimientos en la dimensión: 
Confiabilidad, donde se evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 28 de ellos se 








TABLA N° 11: Dimensión 9 (Agrupada) “Empatía” 
                                                   
EMPATÍA 







18 47.4 47.4 47.4 
De acuerdo 10 26.3 26.3 73.7 
Indeciso 10 26.3 26.3 100.0 





Interpretación: En la tabla N°11, observándose los rendimientos en la dimensión: Empatía, 
donde se evidencia que, de los 38 trabajadores encuestados, 18 de ellos se muestran totalmente 
de acuerdo con el 47,37%; por otro lado 10 se muestran de acuerdo, con el 26,32% y 10 se 
muestran indecisos con el 26,32%. 
Interpretación de la variable II: “Calidad de servicio al cliente” 
La magnitud de la estadística descriptiva en la variable II “Calidad de servicio al cliente”, han 
considerado resultados con un nivel alto de aprobación en el vínculo a las dimensiones planteadas 
en el estudio. 
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3.2 ANÁLISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD 
 















PRUEBA DE NORMALIDAD 
Para la realización de correlación de variables de estudio, se manifestaron las siguientes 
hipótesis: 
H0: La gestión aduanera se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la Agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
H1: La gestión aduanera no se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la Agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
Considerando que:  
Sig. < 0.05, se niega la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis del estudio. 






TABLA N° 12: Prueba de normalidad “Variable I – Variable II” 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
GESTIÓN ADUANERA ,225 38 ,000 ,843 38 ,000 
CALIDAD DE SERVICIO AL 
CLIENTE 
,186 38 ,002 ,803 38 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación:  
Como nos indica la tabla N° 12, se observa que la muestra pertenece a un integro de 38 
empleados en la agencia Casor Aduaneros S.A.C.  Dado a ello es mínimo a 50, por ello, se 
laborará con el estadístico de Shapiro – Wilk (Ver Tabla 3), la cual permitió una proporción de 
significancia de 0.000 < 0.05. En conclusión, se niega la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
de estudio, manifestando que la asignación de muestra no es normal y el modelo del estudio es 
no paramétrica.  
PRUEBA NO PARAMÉTRICA 
Se emplea la prueba no paramétrica ya que no cumple con ciertas estipulaciones:  
 Variables cuantitativas  
 Muestra normal  
 Varianzas iguales  
H0: La investigación es paramétrica  
H1: La investigación es no paramétrica  
Fundamentando:  
Sig. < 0.05 se rechaza la hipótesis nula  






3.3 PRUEBA DE CORRELACIÓN 
3.3.1 Hipótesis General 
Hi: La gestión aduanera se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
H0: La gestión aduanera no se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
 
TABLA N° 13: Tabla correlacional según la variable I “Gestión aduanera” y la  
variable II “Calidad de servicio al cliente” 
 
Interpretación:  
Conforme a la tabla N° 13 se analiza el cuadro estadístico Rho de Spearman otorgó un 
rendimiento de 0.948 en relación con la variable I “Gestión aduanera” y la variable II “Calidad 
de servicio al cliente” el cual se ha estimado con una correlación positiva muy fuerte (ver tabla 
2). Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 305). Además, se detalla que el nivel de 
significancia es 0.000 < 0.05, negándose la hipótesis nula y afirmando la hipótesis de 
investigación, observándose que conserva una relación entre la gestión aduanera y la calidad de 










Rho de Spearman GESTIÓN ADUANERA Coeficiente de correlación 1,000 ,948** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 38 38 
CALIDAD DE SERVICIO 
AL CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,948** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 38 38 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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3.3.2 Hipótesis Específica 1: 
Hi: Las operaciones aduaneras se relacionan con la calidad de servicio al cliente en la agencia 
Casor Aduaneros S.A.C. 
H0: Las operaciones aduaneras no se relacionan con la calidad de servicio al cliente en la agencia 
Casor Aduaneros S.A.C. 
 
TABLA N° 14: Tabla correlacional según la dimensión “Operaciones Aduaneras” y la 









Rho de Spearman OPERACIONES 
ADUANERAS 
Coeficiente de correlación 1,000 ,948** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 38 38 
CALIDAD DE SERVICIO AL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,948** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 38 38 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Conforme a la tabla N° 14 se analiza el cuadro estadístico Rho de Spearman otorgó un 
rendimiento de 0.948 entre “Operaciones Aduaneras” y la “Calidad de servicio al cliente” el cual 
se ha estimado una correlación positiva muy fuerte (ver tabla 2). Según Hernández, Fernández 
y Baptista (2014, p. 305). Además, se detalla que el nivel de significancia es 0.000 < 0.05, 
negando la hipótesis nula y afirmando la hipótesis de investigación, observándose que conserva 
una relación entre las operaciones aduaneras y la calidad de servicio al cliente en la agencia 






3.3.3 Hipótesis Específica 2: 
Hi: La logística se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor Aduanera 
S.A.C. 
H0: La logística no se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
TABLA N° 15: Tabla correlacional según la dimensión “Logística” y la variable II 







Rho de Spearman LOGÍSTICA Coeficiente de correlación 1,000 ,899** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 38 38 
CALIDAD DE SERVICIO AL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,899** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 38 38 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Conforme a la tabla N° 15 se analiza el cuadro estadístico Rho de Spearman otorgó un 
rendimiento de 0.899 entre “Logística” y la “Calidad de servicio al cliente” el cual se ha estimado 
como una correlación positiva considerable (ver tabla 2). Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014, p. 305). Además, se detalla que el nivel de significancia es 0.000 < 0.05, negándose la 
hipótesis nula y afirmando la hipótesis de investigación, observándose que considera una relación 
entre la logística y la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor Aduaneros S.A.C. 
3.3.4 Hipótesis Específica 3: 




H0: El despacho aduanero no se relaciona con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. 
 
TABLA N° 16: Tabla correlacional según la dimensión “Despacho Aduanero” y la 









Rho de Spearman DESPACHO ADUANERO Coeficiente de correlación 1,000 ,949** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 38 38 
CALIDAD DE SERVICIO AL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,949** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 38 38 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Conforme a la tabla N° 16 se analiza el cuadro estadístico Rho de Spearman otorgó un 
rendimiento de 0.949 entre “Despacho Aduanero” y la “Calidad de servicio al cliente” el cual se 
ha estimado como una correlación positiva muy fuerte (ver tabla 2). Según Hernández, Fernández 
y Baptista (2014, p. 305). Además, se detalla que el nivel de significancia es 0.000 < 0.05, 
negándose la hipótesis nula y afirmando la hipótesis de investigación, observándose que conserva 




4.1 Discusión – Hipótesis General: Gestión aduanera y la calidad de servicio al cliente 
 
Se planteó como propósito general el diagnosticar la vinculación que se halla entre la 
Gestión aduanera y la Calidad de servicio al cliente de la agencia Casor Aduaneros S.A.C.– 
Callao 2019. Se aplicó el análisis no paramétrico Spearman, obteniendo un resultado de 
correlación positiva muy alta de un 94.8% entre variables de análisis, de igual forma, la 
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significancia descubierta de 0,000, es mínimo que la significancia de operación determinada de 
0,05 lo que supone rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación, y por 
consiguiente se afirma la Gestión aduanera y la Calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. – Callao 2019 se relaciona positivamente. 
De acuerdo con la investigación realizada por Guevara (2017) en su tesis titulada “Calidad 
de servicio y su relación con la competitividad del Banco de Crédito del Perú, Cercado de Lima 
– 2017”, se verifica los resultados alcanzados mediante la estadística inferencial de Pearson que 
aportaron como resultado un valor de 0,795 y un nivel de significancia de 0,001 con los valores 
alcanzados en la investigación que fue de un 0.948 y el nivel de significancia de 0,000. 
Analizando, que se halla coincidencia en ambos estudios dado los valores estadísticos 
nombrados. Por otro lado, el investigador concluye que una excelente calidad de prestación tiene 
que estar conducido de nuevas innovaciones en el ambiente laboral, dado que, para conseguir la 
competitividad obligatoria es apropiado contar con las herramientas adecuadas para emplear una 
deseable atención hacia el cliente, obteniendo que, se sienta satisfecho con cada sugerencia que 
requiere en cada despacho de sus cargas. 
            En efecto se estima que, si coesxite relación significativa entre dos variables Gestión 
aduanera y Calidad de servicio al cliente con una magnitud de la correlación positiva fuerte, tal 
como señala la investigación de Guevara (2017) con un coeficiente de relación en 0,795; 
asimismo la presente investigación confirma la relación muy fuerte en las variables de 
investigación con un coeficiente de relación en 0.05. 
            Por otro lado, Hernández (2014) sostuvo que “Los gestores aduaneros son los delegados 
de los exportadores e importadores frente a la Superintendencia Nacional de Administración 
Tributaria, preciso a ello, uno de sus desempeños es desarrollar una búsqueda y verificación ante 
alguna acción ilegal que pudiera producir o suscitar uno de sus clientes.”. (p. 15) 
            Por lo general el objetivo principal se ha cumplido, debido a las investigaciones 
mencionadas en los párrafos anteriores; el área de gestión aduanera en una agencia de aduanas es 
un instrumento reformador y actual, dirigido en el cumplimiento de una función de cada 
procedimiento, considerando las exigencias de autoridad, facilitación, claridad y confianza en los 





4.2 Discusión – Hipótesis 1: Operaciones aduaneras 
 
Se formuló como primera finalidad específica el decidir la vinculación que se halla entre 
las Operaciones aduaneras y la Calidad de servicio al cliente, de tal modo, se definió que coexiste 
una correlación positiva muy fuerte de un 94.8% entre la dimensión de la variable independiente 
Operaciones aduaneras y la variable dependiente Calidad de servicio al cliente. De igual modo, 
la significancia encontrada es de 0,000 es mínimo que la significancia de la función establecida 
de 0,05 lo que implica que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, 
por consiguiente, las Operaciones aduaneras si se vincula positivamente con la Calidad de 
servicio al cliente en la agencia Casor Aduaneros S.A.C. – Callao 2019. 
De acuerdo con la investigación ejecutada por Peltroche (2016) en su estudio titulada 
“Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC, Trujillo, 
2016”, se comprueba los resultados alcanzados mediante la estadística Spearman otorga un valor 
de 0,869 y el nivel de significancia de 0,000 a los valores adquiridos en este estudio fue de un 
0.920 y un nivel de significancia de 0,000. Analizando, que considera una afinidad entre cada 
investigación dado en losvalores estadísticos nombrados.  
Se afirma que, si existe vinculación significativa entre las Operaciones aduaneras y la 
Calidad de servicio al cliente con una magnitud de correlación positiva muy considerable, tal 
como señala la investigación de Peltroche (2018) con un coeficiente de relación en 0.920; por 
otro lado, la presente investigación confirma la relación muy fuerte entre variables de estudio 
con un coeficiente de relación en 0.05. 
           Por otro lado, Li (2015) señala que “es un grupo de funciones de comercio en la 
mercadería ofrecida a la jurisdicción aduanera, una acción legal espontáneo, por el cual se realiza 
operaciones en cada carga.” (p. 15) 
 
           Por lo general el objetivo principal se ha cumplido, debido a las investigaciones 
mencionado en los párrafos anteriores; las Operaciones aduaneras es una parte fundamental en 
el proceso del despacho de la carga, ya que son otorgados por los agentes de aduanas, siendo 
fundamentales para las operaciones de comercio exterior, con ello se manifiesta la existencia del 




4.3 Discusión – Hipótesis 2: Logística 
 
Se planteó como segunda finalidad específico el delimitar la vinculación que hay entre la 
Logística y la Calidad de servicio al cliente, de igual modo, se definió la existencia de una 
correlación positiva considerable de un 89.9% entre la dimensión de la variable independiente 
Logística y la variable dependiente Calidad de servicio al cliente. Asimismo, la significancia 
encontrada de 0.000 es mínima que la significancia de trabajo planteado de 0.05 lo que supone 
el rechazo de la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación; por consiguiente, la 
Logística si se relaciona positivamente con la calidad de servicio al cliente en la agencia Casor 
Aduaneros S.A.C. – Callao 2019. 
            De acuerdo con la investigación realizada por Monzón (2014). En su tesis titulada “La 
Gestión administrativa y la calidad de servicio de los asesores de negocio de la financiera 
Edyficar oficina Huachipa, 2014”, se compara los resultados alcanzados mediante la estadística 
inferencial de Sperman que resultaron un valor de 0,759 y el nivel de significancia de 0,000 con 
los valores adquiridos mediante la estadística inferencial de Sperman resultó con un valor de 
0.907 y un nivel de significancia de 0.000. Analizando, que existe una coincidencia entre ambos 
estudios dado los valores estadísticos nombrados. Por otro lado, el investigador concluyo 
determinando que constantemente la toma de determinaciones en conjunto influye en los límites 
y en la manera de como manifiesta convencimiento en cada cliente. 
Se afirma que, si existe vinculación significativa entre Logística y la calidad de servicio 
al cliente con una magnitud de la correlación positiva considerable, tal como señala la 
investigación de Monzón (2014) con un coeficiente de relación en 0,759; por otro lado, la 
presente investigación confirma la relación muy fuerte entre las variables de investigación con 
un coeficiente de relación en 0.907. Asimismo, la reciente investigación confirma la relación 
muy fuerte en las variables de investigación con un coeficiente de relación en 0.05 
Por otro lado, Dario (2014) señala que “es el procedimiento de proyecto, acción y 
comprobación del desplazamiento y almacenaje de las mercancías, desde el origen del elemento 
hasta el lugar de negocio del producto concluido, con la finalidad de complacer los procesos del 
usuario final al menor valor efectivo. (p. 5) 
Por lo general el objetivo principal se ha cumplido, debido a las investigaciones 
mencionados en los párrafos anteriores; la Logística se trata de un vínculo que se aprecia como 
soporte para la prestación del servicio y como vía para aumentar la nivelación de competitividad 
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dentro de la agencia de aduana, con la finalidad ejecutar y controlar cada proceso de manera 
eficiente, para la entrega oportuna de las cargas, al menor costo posible, desde el 
almacén hasta el cliente final. 
4.4 Discusión – Hipótesis 3: Despacho aduanero 
 
            Se plantea como tercera finalidad específica el ejecutar la vinculación que existe en el 
Despacho aduanero y la Calidad de servicio al cliente, de la misma forma, se determinó que 
coexiste una correlación positiva muy fuerte de un 94.9% entre la dimensión de la variable 
independiente Despacho aduanero y la variable dependiente Calidad de servicio al cliente. 
También, la significancia aportada de 0.000 es mínima que la significancia de trabajo fijada de 
0.05 lo que conlleva que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, de 
tal forma que las Operaciones aduaneras si se relaciona positivamente con la calidad de servicio 
al cliente de la agencia Casor Aduaneros S.A.C. – Callao 2019. 
           De acuerdo con el estudio es realizado por Angulo (2017). En su investigación titulada 
“Calidad de servicio de atención al usuario del grupo de control de regímenes de la Intendencia 
de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016” se compara los resultados adquiridos mediante la 
estadística inferencial de Spearman que se halla un valor de 0,753 y un nivel de significancia de 
0,000 con los valores adquiridos mediante la estadística inferencial de Spearman dieron un valor 
de 0.899 y un nivel de significancia de 0,000. Analizando, que hay una coincidencia entre ambos 
estudios dado los valores estadísticos nombrados. Por otro lado, el investigador concluyó 
determinando que ante una prestación de servicio, se debe ejecutar las herramientas debidas para 
un correcto proceso logístico, una mejor comunicación entre ambas partes para evitar malos 
inconvenientes y sobrecostos. 
Se afirma que, si existe vinculación significativa entre el Despacho aduanero y la Calidad 
de servicio al cliente con una magnitud de la correlación positiva considerable, tal como señala 
la investigación de Angulo (2017) con un coeficiente de relación en 0.879; por otro lado; 
asimismo la presente investigación confirma la relación muy fuerte entre las variables la 
investigación con un coeficiente de relación en 0.05. 
            Por otro lado, Coll (2015), indica que “A través de la importación de las mercancías, estos 
tienen que estar nacionalizados, considerando trasladarse y efectuarse dados requerimientos. En 
referencia a ello, es la derivación aduanera, con el que cuenta con tres modalidades por el cual, 
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se puede gestionar la nacionalización de la mercancía, siendo la ocasión del despacho anticipado, 
diferido y urgente, suceso característico en que se adaptan a la obligación del importador. (p. 2) 
             Por lo general el objetivo principal se ha cumplido, debido a las investigaciones 
mencionadas en los párrafos anteriores; el Despacho aduanero debe transformarse en una 
obligación importante para el aumento constante del comercio en el Perú y por el requisito de 
brindar el comercio, con fin de renovar cada solicitud de las agencias de aduana tanto nacionales 
como internacionales, en cuanto a la concordancia de las cadena logística eficiente y la 






















Primera: Se manifiesta que la Gestión aduanera se relaciona con la Calidad de servicio al cliente 
con los resultados adquiridos en este estudio. En conclusión que la Gestión aduanera es una 
herramienta muy considerable para el incremento en cada proceso logístico del despacho de las 
cargas de los clientes en la agencia Casor Aduaneros S.A.C. D esta manera, traería beneficios 
para la agencia, tanto económico como en el ranking de las primera agencias con mayor ingreso 
de despachos, generándose así mayor expectativa para nuevos clientes.                                                                   
Segunda: Se demostró que las Operaciones aduaneras se relacionan con la Calidad de servicio 
al cliente, dado a los rendimientos adquiridos en este estudio. En conclusión, las operaciones 
aduaneras es una fase del despacho, importante a considerar para lograr los resultados que el 
cliente desea obtener. Por lo tanto, es necesario que la agencia Casor Aduaneros S.A.C. evalúe 
los servicios que se efectúa en las operaciones aduaneras para un correcto control de las gestiones, 
generando un recurso con menores costos posibles. 
Tercera: Se demostró que la Logística se relaciona con la Calidad de servicio al cliente, según a 
los resultados adquiridos en este estudio. Concluyéndose que, la Logística es elemento 
significativo por examinar para el aumento de las importaciones. Por lo tanto, es necesario que 
la agencia Casor Aduaneros S.A.C., considere un plan de control, ay que es parte fundamental 
en cada despacho aduanero, ya que se está considerando el riesgo de responsabilidad y gastos 
ante una mala ejecución en este proceso. 
Cuarta: Se demostró que los Despachos aduaneros se relacionan con la Calidad de servicio al 
cliente, según a los resultados adquiridos en este estudio. Concluyéndose que, los despachos 
aduaneros representan un conjunto de tramites a realizar con la finalidad de la nacionalización 
de la mercancía, y para ello debe plantearse controles aduaneros para evitar las evasiones de 
impuestos. Por lo tanto, es importante que la agencia Casor Aduaneros S.A.C., implemente un 









Posterior del haber desarrollado una comparación de lolas conclusiones adquiridos en el estudio, 
se formula las consecuentes recomendaciones a la agencia Casor Aduaneros S.A.C. que ofrece 
servicios en Aduanas: 
Primera: Es de recomendación realizar la investigación con más herramientas y métodos para 
cada estudio a fututo de los nuevos clientes que se obtenga en la empresa, contar con algún 
indicador para una mayor precisión de los problemas de los despachos de los clientes, y así 
realizar una correcta medición para contrastar el problema especificado. De esta manera, la 
empresa podrá tener una mejor ejecución de actividades de cada proceso en la gestión aduanera 
de las cargas, ocasionando un efecto favorable, con la finalidad de obtener una ventaja superior 
con otras empresas del mismo rubro del Comercio Exterior. Es así, que la agencia CASOR debe 
invertir en una mayor gestión aduanero, y así generar mejor imagen ante los clientes establecidos 
de la agencia. 
Segunda: Recomendamos que la agencia Casor un estudio para determinar inconvenientes al 
importar o exportar, basándose en las necesidades y beneficios. Contar con capacitaciones 
frecuentes al personal de la empresa, donde puedan contar con las soluciones inmediatas ante 
algún problema durante las operaciones aduaneras, por otro lado, brindar la información en un 
corto tiempo al cliente, sin la necesidad de hacer sentir incomodos ante una mala atención sobre 
sus despachos. 
Tercera: Es de recomendación que la agencia Casor implemente un área de logística, 
estableciendo métodos o técnicas del control de cada despacho de los clientes, donde cada 
personal involucrado demuestre un mayor empeño y el poder buscar solución ante algún 
inconveniente que el cliente puede tener, mostrándose así una superior resistencia competente en 
el ámbito aduanero. 
Cuarta: Es de recomendación la agencia Casor pueda brindar reuniones frecuentes con los 
clientes de la agencia, ya que de esta manera podrían intercambiar opiniones sobre el manejo de 
los despachos aduaneros, a fin de que estos puedan ser agregados durante el proceso del 
despacho, contrarrestando tiempo y costos que involucra los despachos. De esta manera, 
podemos fidelizar nuestra cartera de clientes y atraer la atención ante clientes nuevos, 
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El presente instrumento tiene como objetivo conocer la Gestión aduanera y la Calidad de servicio al 
cliente en la Agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. 
 
DATOS ESPECÍFICOS 
TDA Totalmente de acuerdo 
DA De acuerdo 
I Indeciso 
ED En desacuerdo 
TED Totalmente en desacuerdo 
 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de 
antemano su colaboración. 
INSTRUCCIONES:  
 Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.   
 
VARIABLE X: Gestión aduanera 
  DIMENSIÓN 1: Operaciones Aduaneras TDA DA I ED TED 
1 
¿Considera usted que para una buena gestión aduanera se 
debe capacitar a los colaboradores sobre los procedimientos 
de importación? 
          
2 
¿Considera usted que para una buena gestión aduanera se 
debe capacitar a los colaboradores sobre los procedimientos 
de exportación? 
     
3 
¿Considera usted que para una buena gestión aduanera se 
debe capacitar a los colaboradores sobre los procedimientos 
de regímenes especiales? 
     
4 ¿Considera usted que el sistema aduanero de la empresa está actualizado?      
  DIMENSIÓN 2: Logística TDA DA I ED TED 
5 
¿Considera usted que para una buena gestión continua se 
debe agilizar los tiempos de transporte para la entrega de la 
mercancía al cliente? 
          
6 
¿Considera usted que el área de almacenaje debería optimizar 
sus recursos para una buena gestión aduanera?      




¿Considera usted que los trabajadores de las principales áreas 
que participan en toda la cadena logística se desenvuelven 
bien en sus labores? 
     
 DIMENSIÓN 3: Despacho aduanero TDA DA I ED TED 
9 ¿Considera usted que se debe incentivar el despacho anticipado para una buena gestión aduanera?      
10 ¿Considera usted que los despachos diferidos se deben utilizar en casos excepcionales indicados por el cliente?      
11 ¿Considera usted que cada proceso de los despachos está adecuadamente supervisado?      
12 
¿Considera usted que para una buena gestión aduanera el 
despacho urgente debe ser utilizado para mercancías de 
socorro? 
     
























El presente instrumento tiene como objetivo conocer la Gestión aduanera y Calidad de servicio al cliente 
en la Agencia CASOR ADUANEROS S.A.C. 
 
DATOS ESPECÍFICOS 
TDA Totalmente de acuerdo 
DA De acuerdo 
I Indeciso 
ED En desacuerdo 
TED Totalmente en desacuerdo 
 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de 
antemano su colaboración. 
INSTRUCCIONES:  
 Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.   
 
VARIABLE Y: Calidad de servicio 
  DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles TDA DA I ED TED 
1 
¿Considera usted que cuenta con los equipos necesarios para 
un óptimo desarrollo laboral?           
2 ¿Considera usted que la empresa le facilita los materiales necesarios para brindar un buen servicio al cliente?      
3 ¿Considera usted que el personal contratado es el adecuado para llevar acabo la gestión aduanera al cliente?      
4 
¿Considera usted que el personal en conjunto ejerce un 
trabajo competente?      
5 
¿Considera usted que el personal tiene que ser evaluado 
periódicamente para calificar su desempeño?      
  DIMENSIÓN 2: Sensibilidad TDA DA I ED TED 
6 
¿Considera usted que el personal tiene un trato agradable con 
el cliente?           
7 ¿Considera usted que el personal responde a las expectativas del cliente?      
 DIMENSIÓN 3: Capacidad de respuesta TDA DA I ED TED 
8 ¿Considera usted que brinda una alternativa de solución al cliente?      
9 ¿Considera usted que debería existir una página web de la empresa para el cliente?      
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 DIMENSIÓN 4: Confiabilidad  TDA DA I ED TED 
10 ¿Considera usted que la empresa logra con el servicio prometido?      
 DIMENSIÓN 5: Empatía TDA DA I ED TED 
11 ¿Considera usted que deberían optimizar la relación laboral con el cliente?      
12 ¿Considera usted que el cliente siempre tiene la razón?      

















































Anexo N° 6: Carta de Autorización de la Empresa 
 
 
